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เม็ก อำาเภอสิรินธร จังหวัดอุบลราชธานี โดยเก็บข้อมูล
จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการงานตรวจคน
เข้าเมืองจำานวน 15 คน และผู้ใช้บริการชาวต่างชาติที่ใช้
ภาษาอังกฤษในการส่ือสารกับเจ้าหน้าท่ีจำานวน 36 คน 
งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพและปริมาณ มีการ
คัดกลุ่มตัวอย่างด้วยวิธีแบบเจาะจงและการสุ่ม เครื่องมือ






ส้ันๆ โดยใช้ภาษาองักฤษสลบักับภาษาไทย หรอื การให้คน
ไทยท่ีตดิตามมากบัผู้ใช้บรกิารเป็นล่ามดำาเนนิธรุกรรมแทน 
3) เจ้าหน้าที่ไทยมีปัญหาเร่ืองการตระหนักรู้ถึงความแตก
1,2 อาจารย์ประจำาสาขาวิชาภาษาและวรรณคดีตะวันตก คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลัยอุบลราชธานี 









The goal of this research was to examine the 
use of English in an intercultural context between 
Thai immigration officers and English-speaking visitors 
at Immigration Offices in Phibun Mangsahan and 
Sirindhorn Districts, Ubon Ratchathani Province. 
The research participants were Thai officers at the 
Immigration Office in Phibun Mangsahan District 
and Chong Mek Permanent Border Checkpoint in 
Sirindhorn District and English-speaking visitors who 
used services at those two offices. The total number 
46  วารสารวิชาการนวัตกรรมสื่อสารสังคม
of the first and second participant groups was 15 and 
36, respectively. The research combined qualitative 
and quantitative methods and drew upon purposive 
and random sampling methods. Data-collection 
methods included questionnaires, field observations, 
and in-depth interviews. The research findings show 
that 1) most visitors were generally satisfied with 
the services they received at both offices; 2) Thai 
immigration officers struggled with problems in 
using English with international visitors, which was 
evidenced on their use of strategies including short 
sentences, code-switching, or depending on Thai-
speaking individuals accompanying the visitors; and 3) 
Thai officers also had issues regarding awareness of 
cross-cultural differences. The majority of the officers 
viewed themselves as ‘police officers’ working for 
the state. They thus expected customers to follow 
rules, which happened to change often. The lack of 
updated information on the Office’s website also 
caused trouble to the customers, who expected the 







กุมภาพันธ์ ปี พ.ศ. 2557 แสดงให้เห็นว่ามีชาวต่างชาติ
เดินทางผ่านตรวจคนเข้าเมืองจังหวัดอุบลราชธานีโดยนับ








มีแต่เฉพาะชาวไทย หรือชาวลาว ที่สามารถใช้ภาษาไทย 
ภาษาลาว หรอืภาษาท้องถ่ินอสีานในการตดิต่อกบัเจ้าหน้าที่
ด่านตรวจคนเข้าเมอืงเท่านัน้ หากแต่ยงัมชีาวต่างชาตอิืน่ ๆ  






















เรื่องต่าง ๆ บ่อยครั้ง คือการท้าทายอำานาจเจ้าหน้าที่ 
ในขณะที่เจ้าหน้าที่เองอาจมีข้อจำากัดในการสื่อสารภาษา
อังกฤษกับชาวต่างชาติ จึงทำาให้ท่าทางและการแสดงออก 

























ผู้ส่งสารตั้งใจ (Intended Message) สาเหตุโดยทั่วไปคือ
ปัญหาเร่ืองภาษาท่ีใช้ในการสือ่สาร ประสบการณ์หรอืความ







ควรจะมีความคิด ความเชื่อ และวิถีชีวิตแบบเดียวกับตน 




Neuliep (2006) กล่าวว่า ในหลายทศวรรษที่ผ่าน
มา ได้มีนักมานุษยวิทยา นักสังคมวิทยา และนักวิจัยด้าน
การส่ือสาร ได้พยายามสร้างกรอบในการอธิบายลักษณะ
ของวัฒนธรรมออกเป็นรูปแบบต่างๆ 4 รูปแบบใหญ่คือ








สำาเร็จ และพึ่งพาตัวเอง ซึ่งตรงกันข้ามกับสังคมกลุ่มนิยม 
ที่มุ่งเน้นความสำาเร็จของกลุ่ม หรือองค์กร มากกว่าความ
สำาเร็จของตนเอง กลุ่มหรือองค์กรเป็นตัวกำาหนดหรือมี
บทบาทในการดำาเนินชวิีต ดังนัน้ ความสามคัค ี(Harmony) 
ในองค์กรเป็นส่ิงท่ีสำาคัญสำาหรับผู้ที่มาจากวัฒนธรรมกลุ่ม
นิยมนั้น Triandis (2001) กล่าวว่าคนที่มาจากสังคมกลุ่ม
นิยมจะมองตนเองในเชิงสัมพันธ์กับฐานะและบทบาททาง
สังคม ความสามัคคีเกิดจากการให้ความร่วมมือกับผู้ที่มี
อำานาจ (Authority)  คนกลุ่มนี้มีแนวโน้มที่จะหลีกเลี่ยง
ความขดัแย้ง ตวัอย่างกลุม่วฒันธรรมปัจเจกนยิมซึง่ประกอบ
ไปด้วยประเทศดังต่อไปนี้ สหรัฐอเมริกา ออสเตรเลีย 
แคนาดา เดนมาร์ก ซึง่ส่วนมากเป็นวฒันธรรมในแถบยโุรป










คือ ช่องว่างระหว่างอำานาจ (Power Distance)  วัฒนธรรม
ที่มีช่องว่างระหว่างอำานาจตำ่า (Low-Power Distance) จะ
มุง่เน้นการลดช่องว่างของความไม่เท่าเทยีมกัน คนทีม่ฐีานะ
ทางสังคม อาชีพ ที่ต่างกันก็ควรมีสิทธิ์เท่าเทียมกัน การ
ตัดสินใจของคนในกลุ่มนี้มีลักษณะเป็นประชาธิปไตย ทุก
คนมีสิทธิ์ออกเสียงเท่ากัน   บุคลากรชั้นผู้น้อยในองค์กร
สามารถออกความคิดเห็นได้เหมือนกับผู้บริหารที่อยู่ใน
ระดับชัน้ทีส่งูกว่า ตวัอย่างของประชากรทีม่าจากวฒันธรรม





ของผู้นำา  ผู้ที่มีอำานาจน้อยต้องเชื่อฟังผู้มีอำานาจ เช่น เด็ก
ต้องเชื่อฟังผู้ใหญ่ ลูกน้องต้องเชื่อฟังผู้บังคับบัญชา  ความ
เหลือ่มลำา้ทางอำานาจและความไม่เท่าเทยีมกนัเป็นสิง่ทีค่นใน
สงัคมยอมรบั ตวัอย่างประเทศทีต่รงกบัลกัษณะดงักล่าวคอื 





Gudykunst และ Kim (1997) อธิบายว่าการสื่อสาร
กับผู้ท่ีมาจากวัฒนธรรมอื่นที่ไม่คุ้นเคย ทำาให้ผู้สื่อสารเกิด
ความไม่แน่ใจในการตีความหมาย เมื่อความไม่คุ้นเคยอยู่
ในระดับสูง ความประหม่าในการสื่อสารก็เพิ่มข้ึน  ทั้งนี้
ความต่ืนตกใจหรือความประหม่าเกิดข้ึนได้ในทุกสังคม







ไม่ปลอดภัย (Insecure)  ซึ่งตรงกันข้ามกับคนท่ีมาจาก
วัฒนธรรมที่มีการหลีกเลี่ยงความไม่แน่นอนตำ่า (Low-
Uncertainty Avoidance)  คนกลุ่มนี้ชอบความแปลกใหม่ 
ท้าทาย ความไม่แน่นอนคือส่วนหน่ึงของชีวิต ดังนั้น คน
ทีม่าจากลุม่นีจ้ะชอบผจญภยัและเปิดรบัแนวความคดิใหม่ๆ 
4. วัฒนธรรมแบบบริบทน้อย (Low-Context 
Culture) และวฒันธรรมแบบบรบิทมาก (High-Context 
Culture) 
ปัจจัยหลักท่ีผู้สื่อสารและผู้รับสารต้องคำานึงถึงเพื่อ
ให้การสื่อสารนั้น ๆ สมบูรณ์คือ บริบท (Context)  Hall 






น้อยคือกลุ่มปัจเจกนิยม เช่น สวิตเซอร์แลนด์ เยอรมนี 
และสหรัฐอเมริกา ส่วนวัฒนธรรมแบบบริบทมาก (High-
Context Culture)นั้น เป็นวัฒนธรรมที่นำาบริบทมาตีความ






ได้ เช่น ภาษากาย ฐานะทางสังคม กาละเวลา ตัวอย่าง
ของวัฒนธรรมกลุ่มนี้คือ เกาหลีใต้ เวียดนาม ประเทศใน





เข้าใจท่ีว่า ความไม่เหมอืน (Dissimilarity) ไม่ได้หมายความ







(Purposive sampling) จำานวน 2 กลุ่มหลัก คือ กลุ่ม
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการงานตรวจคนเข้าเมือง 15 คน และ
กลุ ่มชาวต่างชาติผู ้ใช ้บริการที่ใช ้ภาษาอังกฤษในการ
สื่อสารกับเจ้าหน้าที่ ที่ด่านตรวจคนเข้าเมืองอุบลราชธานี 
อ.พิบูลมังสาหาร และจุดผ่านแดนถาวรช่องเม็ก อ.สิรินธร 























ว่า จากสามประเดน็ทีใ่ช้ในการพจิารณา ซึง่ประกอบไปด้วย 
1) คุณภาพการบริการในภาพรวมของเจ้าหน้าที่ 2) ภาษา 
และ 3) การสื่อสารข้ามวัฒนธรรม ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่
แสดงความพงึพอใจในการใช้บรกิาร โดยเลอืกระดบั 3 หรอื 
4 ในแบบสอบถาม ทั้งนี้ในบทรายงานวิจัยนี้ได้รวมระดับ 
49 ปีที่ 4 ฉบับที่ 2 (8) ก.ค. - ธ.ค. 59








(ร้อยละ 88.9) เจ้าหน้าท่ีให้บริการในเวลาท่ีเหมาะสม 
(ร้อยละ 86.1) และเจ้าหน้าที่มีจิตบริการ (ร้อยละ 80.6) 
ถึงแม้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จะพอใจการบริการ
ในภาพรวม แต่ส่ิงที่น่าสนใจคือในข้อที่ระบุเกี่ยวกับความ
พอใจของผู้ตอบแบบสอบถามโดยตรง (ข้อ 1.7 โดยทั่วไป
ข้าพเจ้ามีความพอใจในการให้บริการ) กลับมีเพียงร้อยละ 





ใช้ (ร้อยละ 77.8) เข้าใจการออกเสียงของเจ้าหน้าที่ (ร้อย
ละ 63.9) เป็นต้น เป็นที่น่าสังเกตว่ามีผู้ตอบแบบสอบถาม
จำานวนไม่ถึงครึ่ง (ร้อยละ 47.2) ที่มีความเห็นว่าเจ้าหน้าที่













มาติดต่อรบับรกิาร (ร้อยละ 88.9)  และปฏบัิตต่ิอเจ้าหน้าที่
ด้วยความเคารพ (ร้อยละ 94.4) และจำานวนมาก (ร้อย
ละ 83.3) เห็นว่าเจ้าหน้าที่ปฏิบัติต่อตนด้วยความเคารพ 
แต่อย่างไรก็ตาม เป็นที่น่าสังเกตว่า มีเพียงร้อยละ 63.9 
เท่านั้นที่มองว่าเจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความแตกต่างทาง




เท่าเทียมกัน ค่อนข้างตำ่า เมื่อเปรียบเทียบกับประเด็นอื่นๆ 
ซึ่งสะท้อนมุมมองในด้านที่อาจเป็นจุดด้อยของบุคลากร
50    วารสารวิชาการนวัตกรรมสื่อสารสังคม
ตารางที่  1  ตารางสรุปความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อเจ้าหน้าที่ด่านตรวจคนเข้าเมืองอ�าเภอพิบูลมังสาหารและ
จุดผ่านแดนถาวรช่องเม็ก
ไม่เห็นด้วย เห็นด้วย ไม่ตอบ รวม





3 8.3 31 86.1 2 5.6 100.0
1.2 เจ้าหน้าที่แสดงความมีจิต
บริการ
5 13.9 29 80.6 2 5.6 100.0
1.3 เจ้าหน้าที่เป็นมิตรและ
สุภาพ
5 13.9 29 80.6 2 5.6 100.0
1.4 เจ้าหน้าที่เข้าใจความจำาเป็น
ของข้าพเจ้า
2 5.6 32 88.9 2 5.6 100.0
1.5 เจ้าหน้าที่มีความรู้ในการ
ตอบคำาถามของข้าพเจ้า
4 11.1 27 75.0 5 13.9 100.0
1.6 ป้าย สัญลักษณ์ คำาสั่งต่างๆ 
ที่สำานักงานมีความชัดเจน
5 13.9 28 77.8 3 8.3 100.0
1.7 โดยทั่วไป ข้าพเจ้ามีความ
พอใจในการบริการ
7 19.4 27 75.0 2 5.6 100.0
1.8 ระยะเวลาในการรอรับ
บริการนานเกินไป 
17 47.2 15 41.7 4 11.1 100.0
ภาษา
2.1 ข้าพเจ้าเข้าใจคำาท่ีเจ้าหน้าท่ีใช้ 5 13.9 28 77.8 3 8.3 100.0
2.2 การออกเสียงของเจ้าหน้าที่
เข้าใจได้ง่าย 
8 22.2 23 63.9 5 13.9 100.0
2.3 เจ้าหน้าทีดู่เหมือนจะเข้าใจ
สิ่งที่ข้าพเจ้าพูด
6 16.7 26 72.2 4 11.1 100.0
2.4 เจ้าหน้าที่พูดภาษาอังกฤษ
ได้อย่างคล่องแคล่ว
14 38.9 17 47.2 5 13.9 100.0
2.5 เจ้าหน้าที่พูดภาษาอังกฤษ
ได้อย่างถูกต้อง
12 33.3 18 50.0 6 16.7 100.0
2.6 ข้าพเจ้าและเจ้าหน้าที่ไม่มี
อุปสรรคปัญหาด้านภาษา 
11 30.6 21 58.3 4 11.1 100.0
51 ปีที่ 4 ฉบับที่ 2 (8) ก.ค. - ธ.ค. 59
ไม่เห็นด้วย เห็นด้วย ไม่ตอบ รวม








3 8.3 32 88.9 1 2.8 100.0
3.2 ข้าพเจ้าพูดภาษาไทยบางคำา
กับเจ้าหน้าที่
19 52.8 15 41.7 2 5.6 100.0
3.3 ข้าพเจ้าปฏิบัติต่อเจ้าหน้าที่
ด้วยความเคารพ 
1 2.8 34 94.4 1 2.8 100.0
3.4 ข้าพเจ้าได้รับการทักทาย
จากเจ้าหน้าที่อย่างเหมาะสม
7 19.4 28 77.8 1 2.8 100.0
3.5 ข้าพเจ้าได้รับการปฏิบัติจาก
เจ้าหน้าที่ด้วยความเคารพ 




5 13.9 29 80.6 2 5.6 100.0
3.7 ภาษากายของเจ้าหน้าที่
ทำาให้ข้าพเจ้ารู้สึกไปในเชิงบวก




6 16.7 28 77.8 2 5.6 100.0
3.9 เจ้าหน้าที่ตระหนักถึงความ
แตกต่างทางวัฒนธรรม 

























ใช้ภาษาอังกฤษ จะกล่าวสั้นๆว่า  “Sir, signature, thank 
you.” หรอื “finish” ในบางครัง้กใ็ช้ภาษาไทยเป็นหลกัและใช้
ภาษาอังกฤษเป็นบางคำาในประโยค ซึ่งเรียกการใช้ภาษาใน
ลักษณะนี้ว่า การสลับภาษา (code-switching) เช่น “เป็น 
teacher เหรอ” “แล้วมาทำาอะไรคะ?” ถึงแม้ว่าตามความ
เป็นจริงแล้วการติดต่อส่วนใหญ่เป็นการบริการที่มีข้ันตอน
และเอกสารประกอบทีช่ดัเจนแน่นอน แต่ในกรณทีีม่ปัีญหา 







จะเรียกว่า “คนกลาง” จากการสังเกตพบว่า คนกลางส่วน















































การกล่าวประโยคสัน้ๆ สะท้อนว่า เจ้าหน้าท่ีมแีรงบนัดาลใจ 
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(Motivation) ท่ีจะใช้ภาษาองักฤษในฐานะทีเ่ป็นภาษาทีส่อง 
ซ่ึงถือว่าเป็นปัจจยัด้านบวกท่ีสำาคัญมากในการเรียนรูภ้าษาที่












































ษา (Verbal Communication) และอวัจนภาษา (Non-Verbal 




ประสบความสำาเร็จมากขึ้น   




















กล่าวว่า “บางคนไม่เหมาะสม เนือ่งจากวฒันธรรมต่างกนั” 
ต่อคำาถามเรือ่งการแต่งกายและความสภุาพ
2.2 วัฒนธรรมที่มีช่องว่างระหว่างอำานาจตำ่า (Low-
power distance) และ วัฒนธรรมทีม่ช่ีองว่างระหว่างอำานาจสงู 
(High-power distance) 
Hofstede (1991) กล่าวว่า วัฒนธรรมที่มีช่องว่าง
ระหว่างอำานาจสงู (High-power distance) เป็นวฒันธรรมที่
มคีวามต่างของอำานาจมาก มรีะบบอาวโุสและบทบาทหน้าที่
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เป็นตัวกำาหนดกลไกทางสังคม ผู้ที่มีอำานาจน้อยต้องเชื่อฟัง
ผู้มีอำานาจ  ซึ่งสะท้อนได้จากองค์กรต่าง ๆ ของรัฐ รวมถึง
สำานักงานตรวจคนเข้าเมือง ที่มีระบบตำาแหน่ง การกำาหนด
บทบาทหน้าท่ีและอำานาจอย่างชดัเจน Neuliep (2006)  ยงั
ได้กล่าวอีกว่าช่องว่างระหว่างอำานาจมีผลต่อการใช้ภาษา
กาย เช่น ผูท่ี้มอีำานาจน้อยกว่าถกูคาดหวังว่าจะต้องมทีกัษะ
ในการอ่านสีหน้า ท่าทาง ภาษากายของผู้มีอำานาจ และผู้
มีอำานาจน้อยควรแสดงภาษากายท่ีเป็นบวกต่อผู้มีอำานาจ
เท่านัน้  ดงันัน้ ผู้ท่ีรูส้กึว่ามอีำานาจน้อยในสถานการณ์ต่างๆ 
จะแสดงท่าทท่ีีเป็นมติร ยิม้แย้มแจ่มใส เพือ่ทีจ่ะสร้างความ
พึงพอใจต่อผู้มีอำานาจ  
ข้อคิดเห็นของ Hofstede (1991) และ Neuliep 
(2006) สอดคล้องกับข้อมูลงานวิจัยที่ว่าเจ้าหน้าที่ตรวจ
คนเข้าเมืองส่วนใหญ่คิดว่า ผู้ใช้บริการมีท่าทีสุภาพเหมาะ































เรื่องปกติ และยอมรับที่จะปฏิบัติตามโดยไม่มีคำาถาม  แต่
อีกฝ่ายอาจเกิดความอึดอัดในเรื่องของขั้นตอนได้ 
2.4 วฒันธรรมแบบบรบิทน้อย (Low-context culture) 








เจ้าหน้าทีแ่ละผูใ้ช้บรกิารได้ ดงัเช่น ผูใ้ช้บรกิารแจ้งว่ากฎ ข้อ
บงัคบั มีการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา และมรีายละเอยีดปลกี
ย่อยมาก เช่น ลกัษณะรปูถ่ายกบัครอบครัวเพือ่ยืน่ประกอบ
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